17 DESAFIO ATUS CONOCIMIENTOS.N°17 -
CONTACT CENTER VOZ FIJO CLAROVTR

ANTES DE EMPEZAR, RECUERDA

Concéntrate para revisar el siguiente contenido preparado para reforzar puntos
relevantes para tu dia a dia.

No podras avanzar a menos que hayas revisado todo el material.

Considera que todos los contenidos incluidos en esta edicion podrian sufrir
actualizaciones durante el periodo que lo estés realizando, por lo que es
importante que siempre revises CLAVE.

REAJUSTE IPC HOGAR

EXPLICACION DE LA BOLETA

TERMINO DE PROMOCION FlJO

INCONVENIENTES INTERNET FTTH - HFC

DESAFIO TERMINADO
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REAJUSTE IPC HOGAR

Detallar como atender a clientes que no reconocen el alza en el cargo
fijo de su plany el ejecutivo identifica que es debido a alza por IPC.

CONSIDERACIONES IMPORTANTES




» El Reajuste de IPC es un indicador econdmico al que estan afectos
tanto los bienes como servicio de cualquier indole. Es parte de las

condiciones contractuales que se aceptan al momento de contratar.

» Elreajuste impacta a los servicios principales, servicios de valor

agregado (SVA) y las programaciones Premium de clientes.
e Aplica para Servicios adicionales de clientes con planes FINIX.

» Paralos servicios fijos de VTR, el reajuste por IPC se aplica cada 6

meses, en los meses de julio y enero de cada afo.

» El alza de IPC correspondiente a este periodo es del 2,7%. Se

considera la variaciéon del IPC entre diciembre 2025 y mayo 2026.

» Confirma que el alza en la boleta del cliente sea por reajuste de IPC.

NO APLICA REAJUSTE DE IPC

e Quienes contrataron servicios principales o realizaron cambios de

plan en los ultimos 3 meses.
 Clientes Finix.

e Clientes convenio (RSE).



PASO A PASO

PASO A PASO

1. Asegurate de identificar que el alza corresponde a un reajuste por IPC. Para ello,
apoyate en el procedimiento de Explicacion de Boleta y valida el mensaje
informado en la boleta del cliente. Una vez confirmado que el ajuste corresponde
a esta casuistica, informa que este reajuste se aplica semestralmente a los
servicios de consumo en el pais. Ademas, comunica al cliente el nuevo valor
vigente de su cargo fijo desde esta boleta.

Apdyate en el siguiente script:
Sr(a). XXXX, le informo que el aumento reflejado en su cargo fijo corresponde al reajuste trimestral por

IPC, aplicado a los servicios de consumo en el pais. Con este ajuste, el nuevo valor de su cargo fijo serd de
$X00”

1.1. Si el cliente queda conforme con la explicacion, registra la atencién en
CRM Andes y finaliza la atencion.

Registro

Atencion Comercial -> Explicacion cobros y boleta -> Explicacion Cobro IPC
Incluye:

o Nombre y Rut del cliente atendido

Motivo de la atencion: Incluir reajuste IPC

Gestion realizada

Informacion entregada

1.2. Si el cliente no queda conforme con la explicacién, continla con el paso
N°2.


https://somosclave.cl/respuesta.php?q=transversal/89

2. Refuerza la explicacion al cliente, indicando que el reajuste del servicio se
encuentra estipulado en su contrato, donde se establece que este ajuste se aplica
de manera trimestral de acuerdo con la variacion del IPC.

Apoyate del siguiente script:

“Sr(a). XXXX, este reajuste se encuentra estipulado en las condiciones de su contrato, donde se establece
que el valor del servicio puede ajustarse trimestralmente de acuerdo con la variacién del IPC.

2.1. Si el cliente queda conforme con la explicacién, registra la atencion en
CRM Andes y finaliza la atencion.

Registro
Atencion Comercial -> Explicacion cobros y boleta -> Explicacion Cobro IPC

Incluye:
e Nombre y Rut del cliente atendido
e Motivo de la atencion: Incluir reajuste IPC
e Gestion realizada

e Informacion entregada

2.2. Si el cliente no queda conforme con la explicacién y solicita a Baja,
continuda con el paso N°3.

3. Realiza una transferencia asistida a la Plataforma de Retencién. Para
transferir apdyate de la publicacion Protocolo de Transferencia Hogar.



https://somosclave.cl/respuesta.php?q=actualizado/1030

@ CONSULTA CLIENTES

Consulta de Excepciones

Verifica si e! cliente se encuentra en la base de excepciones y aplica para el descuento IPC

RUT o cuenta de facturacion

Q| bo16679642-3

(D Puedes escribir el RUT con o sin puntos y guion

¥ Cliente aplica para descuento IPC

A, Cliente
16.679.642-3
APLICA = Cuenta facturacion = Periodo
[ 3895192 Julic 2026

Q) Consultar aplicacion

[ O Limpiar
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EXPLICACION DE LA BOLETA

ALCANCE

o El Rut del cliente para saber a quién atendemos.
o Esta atencion se puede dar a titular o usuario.

e El Domicilio sobre el cliente estd consultando.



¢ Un cliente sin servicios activos no tiene acceso a la Suc. Virtual.

» Esta atencidon se puede ofrecer en cualquier canal de atencion

comercial.

Billing Compare Portal el - s
! ' VT v Wbprda

Fibiros de censulla
ALY 08 LOMPARCIS BT LT SE ] CULHTA O SAC TN e

SESPCH - 1F MK el - Primesn selecriond Send. Primess) usleccions Cuen

Burcar Limpdar

Filtros de consulta

ML B4 COMPARACION RUE CLIENTE NG CULMER B TACTUSRALIGN 1oL

Enere 2026 w4 Disembire 2025 W 200E1831-9 [ FIRD o Primero selecciona . Primeera selecciona |

Buscar Limpiar

Retumen de mantas RUT IOOETEIN-R  Felie 115600609

MES ACTULL - ENERD JOFE SALERD AMTFRNE MES AHTEEOR, - DeCTEMBAT 2075 SALDO AMTERGE

$49.280 50 $35.790 $0

El manta de la bolets de Enero 2026 cx $13.490 més alto que ¢l mes anteriorn.

IMPORTANTE

Para explicar las variaciones de cobro al cliente, utiliza siempre la herramienta

Billing Compare, la cual permite comparar la facturacién entre periodos e

identificar de manera clara el origen de las diferencias informadas en la boleta.

POLITICAS DE ATENCION:



https://billingcompare.clarochile.cl/compare/login

POLITICAS DE LA ATENCION

e NO entregar detalles especificos de la boleta a un tercero sin poder notarial.

Por ejemplo, Informar que el motivo de variacion del cobro corresponde a
consumo VOD, pero NO se debe entregar, titulo, fecha y hora o sefialar que hubo
aumento en llamadas a celular, pero NO entregar detalle de numeros, compafiia,
fechas, etc.

e NO entregar datos del cliente a un tercero (Fonos de contacto, direccion, RUT,
nombre completo).

e NO enviar la boleta a un mail diferente al registrado en la Cuenta de Facturacion
del titular.

o Eldetalle de los cobros de la boleta solo se le puede informar al titular.

e Si un tercero consulta, se le puede informar que la variacion del cobro en
la boleta responde a un consumo de un producto en particular, pero no
entregando detalles del cobro, fechas, etc.

e El detalle de una boleta o factura puede ser entregado a un tercero, cOmo
trabajador de la empresa, que tiene el cargo de secretaria/o o control de
gestion. El tercero debe confirmar tanto los datos de la empresa como rut,
nombre completo y cargo.

e Invita al cliente a revisar el detalle de una boleta en vtr.com, seleccionando
AYUDA -> CONOCE TU BOLETA


http://vtr.com/

Empresas Q Buscador B Pago Express cg Sucursal Virtual

Internet Do ck Triple Pack  Television Telefonia Movil Entretencién | Ayuda Estado de tus servicios

Centro de ayuda Lugares de pago Sobre Internet Conoce tu boleta

Tu Samsung

COMPARADOR DE BOLETA:

El siguiente paso a paso te ayudara a saber cédmo utilizar la herramienta
de COMPARADOR DE BOLETAS en Andes, con el fin de poder agilizar tus
atenciones en saber por qué varié la boleta del cliente con respecto a la

anterior.

ALCANCE DEBES SABER

Todos los canales de atencion

ALCANCE DEBES SABER



 Esta herramienta sirve de apoyo a tus atenciones, debes revisar siempre lo que
te comenta el cliente si es coherente con lo que indica el comparador de
boletas, si no, debes atender segin el procedimiento de EXPLICACION BOLETA.

Esta opcién estd disponible solo a un grupo de clientes con servicio FlJO.

e LOs ejecutivos pueden saber que un cliente tiene disponible el COMPARADOR
DE BOLETAS revisando en la seccion de SMA en ANDES el siguiente mensaje:
“Este cliente tiene habilitada la funcién de comparador de boletas”.

e Si el cliente no tiene el mensaje en SMA significa que no va a poder utilizar el
comparador de boletas.

e La herramienta solo esta disponible para clientes que si tuvieron variacion en
sus ultimas 3 boletas.

e El comparador de Boletas solo tendra disponible la revision de las ultimas 3
boletas.



INGRESO A COMPARADOR DE BOLETAS
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1. Ingresa a la cuenta Cliente, vista 360 del Cliente y se posiciona en la cuenta

de facturacion del cliente a consultar
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2. A continuacién, ingresa a la cuenta de facturacién del cliente:

El sistema dispone el perfil de facturacién del Cliente con el botén

“Comparador de Boletas”



3. El Ejecutivo hace clic en el boton “Comparador de Boletas”, el sistema

direcciona al Ejecutivo al portal comparador de boletas.



- o Poital slecuthe x L

€ - C 5 appsvtroom/portal-giecutivo/billing publc htmis boletas

Fut 125691730 del titular del sennoo senor (a) MOMICA JANETH MOYA. pretenta los sgusentes documentos

N* Boleta
261546452
260057938

258617298

0007/2024
01/06,/2024

01,05/2024

Fecha de vencimiento
21/07 72024
21/06/2024

210572024

Monto Detalle

$40058 \ 5
$59.961
350822 Vor ducilie

Haz el en “Ver detalles”™ para venficar 1 existe diferencia con la bolets antenor

4. El ejecutivo ingresa el RUT del Cliente a consultar, a continuacion, hace clic

en “Consultar”, el portal comparador de boletas despliega las boletas del

cliente con su fecha de emision, fecha de vencimiento, monto y link para el

despliegue del detalle.



¥ D ot eecutihe X o+

£ apps.yircom/portal ejecutivo/billing/public hmis/boletas

T PR

Rut 12569173-0 del titular del senacio tefor (a) MONICA JANETH MOYA, pretenta lod siguientes documentos:

N’ Boleta Fecha do emision Fecha de vencimiento Monto Detalle

261546452 01/07/2024 21/07/2024 540058 Ocuitar catalle

/% La boleta 261546452, presenta las siguientes diferencias:
1B valor de tu boleta es de 340.058, La cual varid en 5-19.903 respecto del mes anterior. Esta varacidn se debe

£

$-12.490: Has cancelado el Senicio Adicional Pack TNT Sports Premium

$-4.163: Se ha aplicado un reembolsa por los dias proporconales en los que no utdizaste o servicio adicional
(Pack TNT Sports Premium. Proporcional) después de daro de baja

$-3.250: En tu boleta anterior tenias un cobro por core y reposicion, perc en £51a ya No st presente.

260057938 01/06/2024 21/06/2024 $58.051 Ver detalle

5. El ejecutivo hace clic en “Ver detalles” para ver las diferencias en las boletas

del Cliente, a continuacion, el portal despliega el detalle de la comparacion de
la boleta
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TERMINO DE PROMOCION FIJO

1

’L.L \\:

Detallar cdmo atender a clientes que reporten un aumento en el valor
de su boleta debido al término de un descuento o promocion.

CONSIDERACIONES IMPORTANTES

¢A quién se brinda esta atencidon? Titular o tercero usuario del servicio.

¢Aplica Validacion de Identidad? No aplica validacién de identidad.



» Siempre valida la existencia de descuentos vigentes asociados a los

servicios principales del cliente.

e Si el cliente tiene un descuento vigente cargado recientemente,
informa que ya cuenta con un beneficio, indicando fecha de carga,

valor y vigencia.

» Si el cliente no tiene un descuento vigente o el descuento actual esta
proximo a vencer, valida su RUT en la web para verificar si tiene

disponible un nuevo descuento.

e Si el cliente tiene un nuevo descuento disponible y mantiene otro
proximo a vencer, informa que para cargar el nuevo beneficio se

debe eliminar el descuento actual.

GESTION:




EJECUTIVO FRONT



1. Valida el Rut del cliente para verificar si aplica un nuevo descuento,
ingresando sus datos en la web http://172.17.102.159/billshock.



http://172.17.102.159/billshock

clarc™ | .o Billshock

Iniciar sesidn

2 Usaro 7 Por ti, la red fibra
mas moderna
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2. Selecciona la opcion “VALIDA ESTADO NUEVO DESCUENTO”



v i
Claro~ | Y.vr _~,
L4 Consulta eslado de tchet i
Buscar por Valor sxacio
|0 chapnibp f RUT - 12345674
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3. Ingresa el Rut del cliente y luego pincha el boton “Consultar”



<7 Solicitar descuento a BO

Raratadon [t e | Cliente: 25089234-9
1D vivienda: 609118

) oaros o meALso Usuario de Andes

2y ome xpeonn AR
EJ: JGARCIA

" Ldcad L DA Lavitng 1000 x M1 Clasg Usuario de Andes del ejecutivo Call Center que confirma la aceptacién.

o108 01 GasTION

Confirmo que el cliente acepté el descuento informado.

 solcitar descwenio 2 80 citn se registrard automaticamente y el canal quedard

Cancela <4 Confirmar y enviar a BO

3.1. Cliente con descuento disponible, ofrece al cliente el descuento

informado en la web para que se aplique desde su proxima boleta.
Apodyate del siguiente script:

“Sr(a). XXX, le informo que cuenta con un nuevo descuento de $X mensuales por X
meses disponible para su servicio. ;Le gustaria que apliquemos este nuevo beneficio
para su préxima boleta?”

a. Si el cliente acepta el descuento, selecciona “Solicitar descuento a BO”,
completar el check de descuento informado y selecciona “Confirmar y enviar
a BO". Informa al cliente que dentro de 48 horas recibira la confirmacion del

descuento cargado via WhatsApp.
Apodyate del siguiente script:

“Sr(a). XXX, su nuevo descuento ha sido registrado. En un plazo de 48 hrs le
confirmardn via WhatsApp a su teléfono mévil registrado.”

b. Si el cliente no acepta el descuento, continua la atencion en el punto 4.



Clarc= | ¥.vtr =]

1 Comulta sstado de ticket ¥

Burar por Walor exatto
D chignte / RUT o 12345678 Conmatiar
Bl pbgenadl P it 1080 S000 T T reiuR et & Db WO AT, vkl koo

Resultades ==

Rust et teor ditpondble un descuento promacional, continuar con [a atencitn nofmasl

3.2. Cliente sin descuento disponible, continda la atencién en el punto 4.



4. Revisa la existencia de un plan mas econdmico para ofrecer al cliente.



4.1. Si existe un plan mas econémico, ofrece al cliente la actualizacion de su

plan a uno mas econémico (Downgrade de plan).

a. Si el cliente acepta, transfiere de forma asistida a la plataforma N1
Comercial. Apdyate en la publicacion PROTOCOLO DE TRANSFERENCIA
HOGAR.

b. Si el cliente no acepta, informa que es la alternativa que tenemos

disponible en el momento.
Apdyate con el siguiente script:

“Sr(a). XXX, entiendo su posicion. Esta es la mejor alternativa que puedo ofrecerle en
este momento.”


https://somosclave.cl/respuesta.php?q=actualizado/1030

4.2. Si no existe un plan mas econdémico, informa al cliente que no existen

alternativas adicionales disponibles.

Apdyate con el siguiente script:

“Sr(a). XXX, en este momento no contamos con un plan mds econémico disponible

para su servicio.”
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INCONVENIENTES INTERNET FTTH - HFC

LY

S
Py

Detallar como atender a clientes que manifiesten estar sin internet o bien, que
el internet funcione lento, y/ o con intermitencia

CONFIRMA EL INCONVENIENTE DEL CLIENTE




1. Confirma con el cliente que el impacto a su servicio sea pérdida total.

Apdyate con las siguientes preguntas si el cliente no es especifico en la

descripcion de su problema.

- Si el "sintoma” es lentitud, intermitencia, revisa el procedimiento

INTERNET DEGRADADO.

OBJETIVO DE LA

PREGUNTA
PREGUNTA

PROCEDIMIENTO

¢Podria confirmarme si Verificar si la falla

ningun dispositivo tiene afecta toda la red o un

conexidn o si ocurre solo en solo equipo.

uno?

¢Esta conectado por Wi-Fi o Identificar si la causa es

por cable (Ethernet)? de red o de conexién
local.

¢Las paginas cargan lento? Diferenciar sin servicio
de lentitud o
congestion.

¢La conexidn se cortay Detectar intermitencia

vuelve sola? o baja potencia de
sefial.

¢Desde cuando presenta el Conocer duracién del

inconveniente? evento (momentaneo o

Sin internet

Sin internet

Internet degradado

Internet degradado

Internet degradado



¢Ha notado si ocurre en

ciertos horarios o todo el dia?

¢El médem estd conectado
directamente a la corriente o

a una zapatilla?

¢Ha cambiado de lugar el
maodem o instalado un

repetidor recientemente?

SIN INTERNET

persistente).

Detectar congestion de
red o sobreuso del

canal WIFI

Descartar fluctuaciones

eléctricas.

Revisar posibles

interferencias nuevas.

Internet degradado

Internet degradado

Extensor instalado




REVISA EL ESTADO COMERCIAL DEL SERVICIO



1. Revisa que el servicio esté activo; con el servicio suspendido, no podemos
entregar soporte. Busca la publicacién ESTADO DEL SERVICIO VTR CLARO


https://somosclave.cl/respuesta.php?q=transversal/1387
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/342
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2. Si el servicio esta activo, ingresa a la cuenta de facturacién y selecciona las

“Alertas de crédito” para identificar si pasé por el proceso de cobranza dentro

de las ultimas 72 horas.

a) No pasé por un proceso de cobranza en las ultimas 72 horas:

Continuar con las revisiones.

b) Si pasé por un proceso de cobranza en las ultimas 72 horas:

- Solicitar al cliente hacer reset eléctrico. El encendido de la caja de internet

tomara cerca de 5 minutos.

- Validar con cliente si el inconveniente fue resuelto. Si es asi, finaliza la

atencion; de lo contrario, continuda con las revisiones






DESCARTA UNA FALLA MASIVA



En las six (trabajos programados) se
indica que si tie ida (de servicio)

o degradacién

1. Revisa en BEC si el servicio del cliente estd asociado a una falla masiva.

Podras ver el numero de FEN y la hora probable de solucion:

a) VERDE -> No hay falla masiva ni trabajos en el sector. Continua la revisién

b) AMARILLO -> Indica trabajo programado. Haz clic sobre el semaforo para Informar al
cliente el inconveniente en el sector y posible horario de solucion

¢) ROJO -> Indica falla masiva o trabajo programado. Haz clic sobre el semaforo para
revisar el horario de solucién. Si no aparece informacion a la solucidn, revisa en la

pagina que corresponda a la marca del servicio:

VTR: https://vtr.com/seguimiento

CLARO: https://www.clarochile.cl/personas/estadoservicio/



https://vtr.com/seguimiento
https://www.clarochile.cl/personas/estadoservicio/
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2. Si el cliente insiste en querer una visita a terreno, al momento de guardar la

solicitud de servicio aparecera el siguiente mensaje:



2.1. Debes argumentar frente al cliente que la visita a terreno no podra

solucionar el inconveniente. Apdyate con el siguiente script:

“En este tipo de situaciones, el inconveniente no esta dentro de la casa, sino en
la red externa. Por eso, una visita técnica ahora no solucionaria el problema

hasta que se normalice el servicio en la zona.”



LR LA N0

2.2. Solo en caso de que el cliente insista, informa:

"Le comento que la visita consistird en actualizar su tecnologia a fibra; este cambio
le permitird contar con una conexién mds rdpida, estable y preparada para todas
las necesidades de su hogar. Es importante mencionar que algunas conexiones
antiguas de su domicilio dejardn de estar disponibles pronto, por lo que esta
migracién es necesaria para garantizar que pueda seguir disfrutando de un

servicio moderno, seguro y sin interrupciones”

Cliente acepta el cambio migracion: Realiza el cambio a fibra optica, segun el
procedimiento Cambio de HFC a Fibra

Cliente no acepta migracion: Acepta el mensaje de alerta que aparece en
Andes y luego, marca el flag SS EN FALLA MASIVA



2.3. Coordina con el cliente el dia y hora de la visita.

DEBES ASEGURAR QUE LA VISITA NUNCA SEA PARA EL MISMO DIA, SINO QUE
PARA 2 DiAS DESPUES

Si el cliente solicita una fecha mas préxima a la que muestra Andes, explica que
nuestros sistemas muestran el horario disponible y que lamentablemente no

se puede adelantar.

“En este momento, el sistema nos muestra la disponibilidad mas préxima para
tu atencién, y lamentablemente no contamos con horarios anteriores

disponibles.”

Si BEC muestra el semaforo de falla masiva en verde, continua el
procedimiento; si la revisién implica una Visita técnica y Andes muestra el
mensaje "Domicilio en falla masiva. No aplica una VT" debes de igual

manera generar la reparacion






REALIZAR RESET ELECTRICO



En las six (trabajos programados) s¢
indica que si tie lida (de servicio)
o degradacién

Indica al cliente que es necesario desenchufar la caja de internet y volver a

enchufarla.
Puedes apoyarte con el siguiente script:

“Necesitamos realizar un reset eléctrico de su caja de internet para restablecer la
conexiéon con la red y asegurar que el equipo cargue nuevamente todos sus
pardmetros. Esto nos permite descartar errores temporales y garantizar que el
servicio funcione de manera estable.”

Una vez que el servicio de internet se reestablezca en el domicilio (luces de la

caja internet encendida, 3 mins. aprox) valida con el cliente si puede navegar.

En caso que no pueda o ya lo realizd, continua revisando.






REVISA EL TIPO DE TECNOLOGIA DEL DOMICILIO



MAGALY 1-23CZ%- HFC
1516524 AV LAS TORRES QUILICURA - QUIL
v. N L
049004 No Disponible

Dificultad de servicio detectada

Ver el tipo de tecnologia y segun eso, pincha el botén que corresponda



@ Revisar tipos de tecnologia HFC / FTTH aqui.

INTERNET DEGRADADO:

Si el cliente es HFC, revisa el estado del domicilio, si es Fibra,

continua revisando Aprovisionamiento de velocidad


https://somosclave.cl/respuesta.php?q=movil/997

REVISAR ESTADO DOMICILIO (SOLO PARA HFC)



Pasos Internet

Marca - Modelo ARRISTG24920G (NS

Estado del CM No Disponible m

Estado de Red & | Enviar

Estado Domicilio )

Compatibilidad CM con Velocidad Contratada [ ]

SEMAFORO EN ROJO
Informa:

"Le comento que su inconveniente requiere una visita. Esta consistird en actualizar su
tecnologia a fibra; este cambio le permitird contar con una conexién mds rdpida, estable y
preparada para todas las necesidades de su hogar. Es importante mencionar que algunas
conexiones antiguas de su domicilio dejardn de estar disponibles pronto, por lo que esta
migracién es necesaria para garantizar que pueda seguir disfrutando de un servicio

moderno, seguro y sin interrupciones”.

Cliente acepta el cambio migracién: Realiza el cambio a fibra dptica, segun el

procedimiento Cambio de HFC a Fibra

Cliente no acepta migracion: Ingresa una reparacion técnica:


https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/1232

Ofrece el cambio de tecnologia. Si no hay factibilidad, ingresa una visita en

terreno.
e TIPO: Internet.
 AREA: Reparacion Técnica.
e SUBAREA: Niveles fuera de rango.

e DESCRIPCION: Revision hasta Estado de domicilio.

SEMAFORO EN VERDE

O el cliente es FIBRA, continua revisando.






REVISAR APROVISIONAMIENTO DE VELOCIDAD



Informacién de Aprovisionamiento

Caracteristicas Siebel uiM Plataforma 2
Velocidad Contratada J 500 Mbps i 500 Mbps ] 500 Mbps b1
Marca ARRIS ARRIS No Disponible @
Modelo TG24B2A TG24B2A  TG24B2A @
Modo Conexion NAT NAT NAT o
Flujo DboxSmart No Disponible @

Revisar que el Aprovisionamiento de la Velocidad contratada por el cliente sea
la misma que aparece aprovisionada en la plataforma UIM. También puedes
revisar si aparece disponible el boton REAPROVISIONAR, dado que indica que la

velocidad no esta aprovisionada.



VELOCIDAD DIFERENTE A LA DE UIM

Pincha el boton REAPROVISIONAR. Si el resultado del aprovisionamiento no
homologa las velocidades o genera error, informa al cliente que sera

transferido a una plataforma especialista. Transfiere al N1 segun el
PROTOCOLO DE TRANSFERENCIA.



VELOCIDAD IGUALA LADE 1

Solicita al cliente conectarte con video Ilamada para asi validar con el cliente

que la caja de internet se encuentre correctamente posicionada.Puedes
apoyarte con el siguiente script:

“Para poder ayudarle y resolver su inconveniente al instante, puedo enviarle un
enlace para conectarnos por videollamada. Asi podré ver lo que ocurre en tiempo real
y orientarle paso a paso, sin que tenga que esperar a un técnico en su domicilio. Le
voy a enviar un mensaje por WhatsApp desde el SOPORTE TECNICO; sélo pediremos

acceso a la cdmara frontal para revisar el detalle. ;Le envio el link a su celular u otro
integrante de su familia?

Si el cliente no acepta la video llamada, solicita revisar los puntos que se
describen en el paso A.



Si el cliente, en cambio, acepta la video llamada, guiate por el proceso de Video
llamada. Busca la publicacién Protocolo Atencién Video Llamada- VSIGHTVTR
CLARO

a). Una vez conectado con el cliente, solicita que enfoque la posicion de la caja

de internet:

- CABLE MODEM-GATEWAY y ONT F6640P: Puede ser instalada sobre una
mesa o0 a la pared, pero en ambos casos se debe confirmar que estd en

posicion vertical.



H TN
< O

ONT F6600P- ONT HUAWEI: Puede ser instalada sobre una mesa o a la pared.

Sus antenas permiten ser direccionadas para que, en cualquiera de las 2

opciones, sus antenas queden en forma vertical.

b) En el caso que veas que la caja tiene una posicién que no es la adecuada,

solicita corregir.



@ Revisar los niveles de RSSI (Intensidad de seial recibida) ﬂ]UI’.



https://somosclave.cl/respuesta.php?q=movil/997

Lesson 5 of 5

DESAFIO TERMINADO

DESAFIO N.° 17 FINALIZADO

®

iFELICITACIONES TERMINASTE EXITOSAMENTE EL DESAFIO N°
17!

Ahora mide tu aprendizaje en la evaluacién final




Para salir del Desafio solo debes presionar el botdn "Finalizar"



